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١ﻓﺼﻞ اول: 
ﻣﻘﺪﻣﻪ وﺑﻴﺎن ﻣﺴﺌﻠﻪ 
ﺗﻌﺮﻳﻒ واژه ﻫﺎ 
اﻫﺪاف ﭘﮋوﻫﺶ 
ﺳﺌﻮاﻻت ﭘﮋوﻫﺶ  
٢:ﺑﻴﺎن ﻣﺴﺎﻟﻪ  و ﻣﻘﺪﻣﻪ
 ﺗﻤﺎم ﻧﻤﻲ ﺷﻮد و ﻤﺎن ﺑﺎ ﻣﺮگﺑﺎورﻫﺎ و اﻋﺘﻘﺎدات ﻣﺎ ﻫﺮﭼﻪ ﺑﺎﺷﺪ ، ﻫﻤﻪ ﻣﺎ اﺣﺴﺎس ﻣﻲ ﻛﻨﻴﻢ زﻧﺪﮔﻲ ﺧﺎﻛﻴ
اﻳﻦ اﺳﺖ ﻛﻪ ﺑﻴﺸﺘﺮ ﺑﻪ آﻧﭽﻪ ﻛﻪ در ﻣﻮرد ﻣﺎ رخ . اﻳﻦ ﻳﻚ ﺟﺮﻳﺎن ﭘﻴﻮﺳﺘﻪ اي اﺳﺖ ﻛﻪ ﻫﻤﻮاره اداﻣﻪ دارد
ﻫﻤﻪ ﻣﺎ ﻣﺴﺌﻮل ﻛﺎري اﻧﺴﺎﻧﻲ ﻫﺴﺘﻴﻢ ﻛﻪ در ﻗﺒﺎل آن ﻣﺴﺌﻮﻟﻴﺖ ﻫﺎي ﺣﺲ ﻣﻲ ﻛﻨﻴﻢ . ﻣﻲ دﻫﺪ ﻣﻲ اﻧﺪﻳﺸﻴﻢ 
و ﻧﺎﭼﺎرﻳﻢ در ﻣﻮرد ﺳﺮﻧﻮﺷﺖ ﻛﺴﺎﻧﻲ ﻛﻪ ﺧﻮدﺷﺎن را در اﺧﺘﻴﺎر ﻣﺎ ﻗﺮار داده اﻧﺪ اﺣﺴﺎس ﻣﺴﺌﻮﻟﻴﺖ ﻛﻨﻴﻢ و 
رﺿﺎﻳﺖ آﻧﺎن را ﺑﺪﺳﺖ آورﻳﻢ 
ﻣﻴﻦ ﺎت ﺑﻬﺪاﺷﺘﻲ درﻣﺎﻧﻲ ،ﺗﻫﺪف از اراﺋﻪ ﺧﺪﻣﺎ.  ﺳﻼﻣﺘﻲ ﺣﻖ اﻧﺴﺎن اﺳﺖ وﻫﺮ ﻓﺮدﺣﻖ ﻣﻄﺎﻟﺒﻪ آن را دارد 
ﻣﻴﻦ ﻣﻲ ﮔﺮدد وﺑﺮاي ارزﻳﺎﺑﻲ ﺎَﺳﻼﻣﺘﻲ اﻓﺮاد ﺟﺎﻣﻌﻪ اﺳﺖ ﻛﻪ از ﻃﺮﻳﻖ اراﺋﻪ ﺧﺪﻣﺎت ﻣﻄﻠﻮب و ﻣﻮرد ﻧﻴﺎز ﺗ 
:ﺧﺪﻣﺎت ،دﺳﺘﻴﺎﺑﻲ ﺑﻪ ﻧﻘﻄﻪ ﻧﻈﺮ ﻫﺎي ﺑﻴﻤﺎران ﺑﻌﻨﻮان ﻳﻚ ﻣﻨﺒﻊ ﻣﻮﺛﻖ ﻣﻴﺘﻮاﻧﺪ ﻣﻮرد ﺗﻮﺟﻪ ﻗﺮار ﮔﻴﺮد زﻳﺮا
ﻼﻋﺎت و ارزﻳﺎﺑﻲ ﻛﻴﻔﻴﺖ ﺧﺪﻣﺎت ﻣﻲ ﺑﺎﺷﺪ اوﻻً ﺑﻴﻤﺎران ﻣﻨﺒﻊ ﺑﺴﻴﺎر ﺧﻮﺑﻲ ﺑﺮاي ﺟﻤﻊ آوري اﻃ•
ﺣﻖ آﻧﺎن ﺑـﻮده ﺑﺎﻳـﺪ ، ﻛﻪ ﺛﺎﻧﻴﺎً ﺗﻮﺟﻪ ﺑﻪ ﻧﻘﻄﻪ ﻧﻈﺮ آﻧﺎن در ﻫﻨﮕﺎم ﺑﺮﻧﺎﻣﻪ رﻳﺰي وارزﺷﻴﺎﺑﻲ ﺧﺪﻣﺎت •
( 1).ﻣﻮرد ﺗﻮﺟﻪ ﻗﺮار ﮔﻴﺮد
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ﮔﺮﻓﺖ و ﺳﺎﻳﺮﻳﻦ ﺑﺮاﺳـﺎس ﻧﺘـﺎﻳﺞ اﻳـﻦ ﺗﺤﻘﻴﻘـﺎت ﻣﻲﻛﺎرﺑﻪاﺻﻼﺣﺎتﺟﻬﺖدرﺑﺎزﺧﻮردﺻﻮرتﺑﻪرا
:ﻨﺪ ﻣﺴﺘﻘﻴﻤﻲ ﭘﻴﺪا ﻛﻨطﺗﻮاﻧﺴﺘﻨﺪ ﺑﻴﻦ رﺿﺎﻳﺖ ﻣﻨﺪي ﺑﻴﻤﺎر و ﺳﻪ ﻋﺎﻣﻞ زﻳﺮ ارﺗﺒﺎ
.ﻳﺰ ﺷﺪه  ﺗﻌﻬﺪ ﺑﻴﻤﺎر در ﻣﺼﺮف داروﻫﺎي ﺗﺠﻮ–1
. اداﻣﻪ ﻣﺮاﺟﻌﻪ ﺑﻴﻤﺎر در زﻣﺎﻧﻬﺎي ﻣﻨﻈﻮر ﺷﺪه –2
(2.) ﺗﻮاﻓﻖ ﺑﻴﻤﺎر ﺑﺮاي اﻧﺠﺎم اﻋﻤﺎل درﻣﺎﻧﻲ ﻻزم –3
. ﻲ اﺳﺖ ﺳ از اﺟﺰاي ﻋﻠﻢ رواﻧﺸﻨﺎ"رﺿﺎﻳﺘﻤﻨﺪي " و " رﺿﺎﻳﺖ "
ﺳﻲ ﺷﻴﻮه ي درﻣﺎن ،ﻛﻴﻔﻴﺖ آن و ﻫﻤﭽﻨـﻴﻦ راﺑﻄـﻪ رارزﻳﺎﺑﻲ ﻣﻴﺰان  رﺿﺎﻳﺖ ﺑﻴﻤﺎر ﻣﻌﻴﺎري ﻣﻨﺎﺳﺐ ﺑﺮاي ﺑﺮ 
رﺿـﺎﻳﺖ از "ﭼﻨﺎﻧﭽﻪ ﻣﻮﻓﻘﻴﺖ درﻣﺎن از اﻧﺘﻈﺎرات ﺑﻴﻤـﺎر ﺑﻴـﺸﺘﺮ ﺑﺎﺷـﺪ .  و ﺑﻴﻤﺎر ﺑﻪ ﺷﻤﺎر ﻣﻲ رود ي ﭘﺰﺷﻚ 
ارزﻳـﺎﺑﻲ رﺿـﺎﻳﺖ ﺑﻴﻤـﺎر ﺗـﺎﺑﻠﻮﻳﻲ ﺑـﺮاي ﻣﻘﺎﻳـﺴﻪ ي ﻣﺮاﻛـﺰ درﻣـﺎﻧﻲ وﺧـﺪﻣﺎﺗﻲ .  ﺑﻪ دﺳﺖ ﻣﻲ آﻳﺪ "ﻧﺘﻴﺠﻪ 
ﻧﺎرﺿﺎﻳﺘﻲ ﺑﻴﻤﺎر ﺑـﻪ ﺗـﺮك ﻣﺮاﺟﻌـﺎت ﺑﻌـﺪي ﺑـﻪ ﻣﺮﻛـﺰ . ﮔﻮﻧﺎﮔﻮن و درﻣﺎﻧﻬﺎي ﻣﺘﻨﻮع در ﻳﻚ ﻣﺮﻛﺰ اﺳﺖ 
.رﻣﺎﻧﻲ ﻣﻨﺠﺮ ﻣﻲ ﮔﺮددد
٣. وﻫﺸﻲ در ارﺗﺒﺎط ﺑﺎ رﺿﺎﻳﺘﻤﻨﺪي از ﻛﺎرﻫﺎي دﻧﺪاﻧﭙﺰﺷﻜﻲ در اﻧﮕﻠﺴﺘﺎن اﻧﺠﺎم داد ﮋ، ﭘ nosaM()ﻣﺎﻳﺴﻮن 
ﺰﺷﻜﻲ ﻣﺪﻧﻈﺮ وي ﺑﻪ اﻳﻦ ﻧﺘﻴﺠﻪ رﺳﻴﺪ ،ﻛﻪ ﺑﺎﻳﺴﺘﻲ رﺿﺎﻳﺖ ﺑﻴﻤﺎر ﺑﻪ ﻋﻨﻮان ﻛﻠﻴﺪي ﺗﺮﻳﻦ ﻣﻌﻴﺎر در ﻛﺎر دﻧﺪاﻧﭙ 
ﺧﺪﻣﺎت دﻧﺪاﻧﭙﺰﺷﻜﻲ ﻗـﺮار ﻣـﻲ ﮔﻴﺮﻧـﺪ ﺎر از در ﻓﻬﺮﺳﺖ رﺿﺎﻳﺖ ﺑﻴﻤ ﻛﻠﻲ ﻋﻮاﻣﻠﻲ ﻛﻪ ﺑﻪ ﻃﻮر . ﻗﺮار ﺑﮕﻴﺮد 
ﺗـﺴﻬﻴﻼت و اﻣﻜﺎﻧـﺎت ﻫﺰﻳﻨـﻪ ﻫـﺎ ، رﻓﺘﺎر دﻧﺪاﻧﭙﺰﺷـﻚ ، ﺑﻬﺪاﺷﺖ ،  ﻗﺎﺑﻠﻴﺖ ﻫﺎي ﻓﻨﻲ دﻧﺪاﻧﭙﺰﺷﻚ ، :ﺷﺎﻣﻞ
 زﻧﺎن ﻧـﺴﺒﺖ ﺑـﻪ ﻫﻤﭽﻨﻴﻦ و  اﺳﺖ اي رﺿﺎﻳﺖ اﻓﺮاد ﻣﺴﻦ ﺑﻴﺸﺘﺮ از ﺟﻮاﻧﺎن ﻪ ﻧﻈﺮ ﻋﺪه ﺑوﻣﺮاﻛﺰ درﻣﺎﻧﻲ اﺳﺖ 
ﻣﻌﻘﻮﻻﻧـﻪ ﺗـﺮ ﻣـﺮدان ﺪ در ﺣـﺎﻟﻲ ﻛـﻪ ﻧﻈـﺮات واﻧﺘﻘـﺎدات ﻣﺮدان رﺿﺎﻳﺖ ﺑﻴﺸﺘﺮي از ﺧﺪﻣﺎت درﻣﺎﻧﻲ دارﻧ ـ
( 3)اﺳﺖ
 ﺑﺎﻳﺴﺖروز ﻣﻲﻣﺪرن اﻣﺮوزه ﺟﻬﺖ ﮔﻴﺮي اراﺋﻪ ﺧﺪﻣﺎت ﻧﻈﺎم ﺳﻼﻣﺖ ﺿﻤﻦ ﺑﻜﺎر ﮔﻴﺮي ﺗﻜﻨﻮﻟﻮژي ﻫﺎي 
ﻤﻨﺪي ﻣـﺮاﺟﻌﻴﻦ ﺑـﻪ ﺗﺤـﺼﻴﻞ رﺿـﺎﻳﺘ .  در ﺑـﺮ داﺷـﺘﻪ ﺑﺎﺷـﺪ ﺑﻪ ﻧﺤﻮي اراﺋﻪ ﮔﺮدد ﻛﻪ رﺿﺎﻳﺖ ﺑﻴﻤﺎران را ﻧﻴﺰ 
(4)و ﺗﺎﺑﻌﻲ از ﻋﻮاﻣﻞ ﻣﺨﺘﻠﻒ اﺟﺘﻤﺎﻋﻲ و رواﻧﻲ اﺳﺖﻣﺮاﻛﺰ ﺧﺪﻣﺎت ﻓﺮاﻳﻨﺪي ﭘﻴﭽﻴﺪه 
 ﺑﻬﺪاﺷـﺘﻲ ﺟﻬـﺖ ﺗـﺎﻣﻴﻦ ﺳـﻼﻣﺘﻲ و رﻓـﻊ ﻧﻴﺎزﻫـﺎ –رﺿﺎﻳﺘﻤﻨﺪي ﺑﻴﻤﺎر ،ﺑﻪ درﻳﺎﻓﺖ ﺧﺪﻣﺎت ﻣﻨﺎﺳﺐ درﻣﺎﻧﻲ 
(5. )ﻧﻲ وي اﻃﻼق ﻣﻲ ﺷﻮدوﺗﻤﺎﻳﻼت درو





. درﻣﺎﻧﻲ و ﻧﺤﻮه اراﺋﻪ ﺧﺪﻣﺎت آﻧﻬﺎ–ﺳﺎزﻣﺎن ﻫﺎ و ﻣﺮاﻛﺰ اراﺋﻪ دﻫﻨﺪه ﺧﺪﻣﺎت ﺑﻬﺪاﺷﺘﻲ •
ﻣﺖ ﻣﻠﻲ ﻫـﺴﺘﻨﺪ ﻛـﻪ ﺑـﻪ ﻣﻴـﺰان زﻳـﺎدي ﺑـﺮ ﺳـﻼ  وﺟﻮد ﻣﺮاﻛﺰ ﺧﺪﻣﺎت رﺳﺎﻧﻲ وﻧﺤﻮه ﺧﺪﻣﺎت آﻧﺎن از ﻋﻮا 
ﺘﺮ وﺑﻬﺘﺮ ﮔـﺮدد ، ﺗـﺎﻣﻴﻦ ﺳـﻼﻣﺖ اﻓـﺮاد ﺑﻨﺤﻮي ﻛﻪ ﻫﺮﭼﻪ ﻓﻌﺎﻟﻴﺖ اﻳﻦ ﺳﺎزﻣﺎن ﻫﺎ ﺑﻴﺸ ﺟﺎﻣﻌﻪ ﺗﺎﺛﻴﺮ ﮔﺬارﻧﺪ ، 
.ﺟﺎﻣﻌﻪ ﻧﻴﺰ ﻣﻄﻠﻮب ﺗﺮ ﺧﻮاﻫﺪ ﺷﺪ 
ﻪ ﺧﺪﻣﺎت و درك ﺑﻴﻤﺎر از وﺿـﻌﻴﺖ ﺋﻫﻤﭽﻨﻴﻦ ﻋﻮاﻣﻞ ﺗﻌﻴﻴﻦ ﻛﻨﻨﺪه رﺿﺎﻳﺖ ﺑﻴﻤﺎران ﺑﻪ ﻛﻤﻴﺖ وﻛﻴﻔﻴﺖ ارا 
،ﺟـﻨﺲ ،اﺟﺘﻤـﺎﻋﻲ و اﻗﺘـﺼﺎدي ﻣﺎﻧﻨـﺪ ﺳـﻦ ﻧﺴﺒﻲ ﺑﻬﺒﻮدي و ﻧﻴﺰ ﺑﻪ ﭘﺎره اي از وﻳﮋﮔﻴﻬﺎي دﻣﻮﮔﺮاﻓﻴـﻚ ، 
 (6).ﺎﺋﻲ ﻣﺪدﺟﻮ ﺑﻪ ﺣﻘﻮق ﺧﻮد ﺑﻪ ﻋﻨﻮان ﻣﺸﺘﺮي و ﮔﻴﺮﻧﺪه ﺧﺪﻣﺎت ﺑﺴﺘﮕﻲ دارد ﺳﻄﺢ ﺗﺤﺼﻴﻼت و آﺷﻨ
، ﻳـﻚ درﻣـﺎﻧﻲ اﺳـﺖ و ﻳﻜﻲ از ﺷﺎﺧﺺ ﻫﺎي ﻣﻬﻢ ارزﺷﻴﺎﺑﻲ ﻛﻴﻔﻴﺖ ﺧـﺪﻣﺎت ﺑﻬﺪاﺷـﺘﻲ ، رﺿﺎﻳﺖ ﺑﻴﻤﺎر 
ﻣﻴﻦ  ﻛﺎرآ ﻓﻘﻂ از ﻃﺮﻳﻖ اراﺋﻪ ﺧﺪﻣﺎت ﻣﻄﻠﻮب ﻣﻲ ﺗﻮاﻧﺪ ﺑﻪ رﺳﺎﻟﺖ ﺧﻮد ﻳﻌﻨـﻲ ﺗـﺎَ و درﻣﺎﻧﻲ ﻧﻈﺎم ﺑﻬﺪاﺷﺘﻲ 
ارزﻳـﺎﺑﻲ ﺧـﺪﻣﺎت آن اﺳـﺖ ،ﻳـﻚ ﺳـﺎزﻣﺎن ﻟﺬا راه ارزﻳﺎﺑﻲ اﻳﻦ ﻧﻈـﺎم ، ﻣﻌﻪ اﻗﺪام ﻧﻤﺎﻳﺪ ،ﺳﻼﻣﺖ اﻓﺮاد ﺟﺎ 
ﺧﺪﻣﺎﺗﻲ ﻣﻄﻠﻮب ،ﺳﺎزﻣﺎﻧﻲ اﺳﺖ ﻛﻪ ﺿﻤﻦ اراﺋﻪ ﺧﺪﻣﺎﺗﻲ ﻛﻪ ﻣﻜﻠﻒ ﺑﻪ اراﺋﻪ آﻧﻬﺎﺳﺖ ، ﻧﺴﺒﺖ ﺑﻪ اﻳـﻦ اﻣـﺮ 
ﻣﺎن دﻫﺪ ﻛﻪ ﻗﺎدر ﺑﻪ ﺷﻨﺎﺳﺎﻳﻲ ﻛﻠﻴﻪزدر ﻣﻨﺎﺳﺐ ﺗﺮﻳﻦ ﺷﻜﻞ ﻣﻤﻜﻦ اﻗﺪام ﻛﻨﺪ ،ﻳﻌﻨﻲ ﺧﻮد را ﺑﻪ ﮔﻮﻧﻪ اي ﺳﺎ 
ﺗﺮﻳﻦ راه ﺑﺮاي اراﺋﻪ ﺧﺪﻣﺎت ﻣﻄﻠﻮب و ﺗﻌﺎﻟﻲ ﺑﺨﺸﻴﺪن ﺑﻪ آﻧﻬﺎ ﺑﺎﺷﺪزﻣﻴﻨﻪ ﻫﺎي ﻣﻮﺟﻮد و ﻳﺎﻓﺘﻦ ﻣﻨﺎﺳﺐ
